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1. Objetivo de la auditoria:

Evaluar y verificar el cumplimiento normativo y procedimental relacionado con la
atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (en adelante
PQRSD) del Ministerio de Justicia y del Derecho (en adelante MJID).

2. Alcance de la auditoria:

Se llevara a cabo la evaluacion y verificacion al cumplimiento normativo vy
procedimental relacionado con la atencién de PQRSD, dentro del periodo
comprendido entre el 1° de Julio del 2025 y el 31 de diciembre de 2025

3. Criterios de auditoria o parametros normativos:

Los parametros o criterios, que fueron tenidos en cuenta para el examen del
procedimiento auditado, son los siguientes:

. Constitucidn Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

° Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracidon Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar
la corrupcidon administrativa”.

° Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de1995
en materia de declaracidon de bienes y rentas e informe de actividad econdmica vy
asi como el sistema de quejas y reclamos”.

° Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

° Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

° Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sanciéon de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestién publica”.

° Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.




Cédigo: F-SE-01-02
{ :_) " INFORME DE AUDITORIA Version: 04
Justicia INTERNA -
— Vigencia: 25/08/2022

° Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

° Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

° Decreto 124 de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del
Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano".

° Ley 2080 de 2021, “por medio de la cual se reforma el Cddigo de
Procedimiento administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de
2011- y se dictan otras disposiciones en materia de descongestidon en los procesos
que se tramitan ante la jurisdicciéon”.

° Resolucién 163 de 2021, “Por la cual se establece el reglamento interno para
el tramite del derecho de peticiéon en el Ministerio de Justicia y del Derecho, se
derogan las Resoluciones 0332 de 2016 y la 0484 de 2017 y se adoptan otras
disposiciones.”

° Manual de Archivo y correspondencia, cédigo M-GD-02, vigencia 23/12/2020.

° Jurisprudencia de Ila Honorable Corte Constitucional, Sentencia de
Constitucionalidad No0.818 del 1 de noviembre de 2011, Magistrado ponente Dr.
Jorge Ignacio Pretelt Chaljub. Reglas jurisprudenciales del Derecho de peticién.

° Jurisprudencia de la Honorable Corte Constitucional, Sentencia de Tutela
No.242 del 23 de junio de 1993, Magistrado ponente Dr. José Gregorio Hernandez
Galindo. Pronta resolucién del Derecho de peticion.

° Procedimiento, Gestién de requerimientos de los grupos de interés, Cddigo:
P-GG-01

4. Metodologia:

Con el propdsito de abarcar el universo de auditoria, se tuvo en cuenta el sistema
de gestion de correspondencia —-SGDEA!- del cual se extrajo el reporte mensual de
PQRSD, en funcién del alcance definido. Dicho reporte sumé un total de 21.329
requerimientos de esa tipologia? en el periodo auditado, como se observa a
continuacion:

1 sistema de Gestion de Documentos Electrdnicos de Archivo.
2 registrados como PQRSD por el SGDEA, y de acuerdo con la Ultima matriz de tipologias descargada de SGDEA.
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TABLA 1

Mes Muestra PQRSD

Julio 4293

Agosto 3318

Septiembre 3872

Octubre 3795

Noviembre 2968

Diciembre 3083

Total, Semestre 21.329

Tabla 1 resumen total PQRSD por mes.

Los requerimientos se clasifican por dependencia y por su peso porcentual, asi:

GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

TABLA 2

7480

35,07

GRUPO DE CONTROL DE
SUSTANCIAS QUIMICAS

5238

24,56

DIRECCION DE METODOS
ALTERNATIVOS DE
SOLUCION DE CONFLICTOS

1236

5,8

DIRECCION DE JUSTICIA
FORMAL

1161

5,44

GRUPO DE CONTROL DE
CANNABIS PARA FINES
MEDICOS Y CIENTIFICOS

809

3,79

GRUPO DE POLITICA
PENITENCIARIA Y
CARCELARIA

797

3,74

GRUPO DE ACTUACIONES
ADMINISTRATIVAS

448

2,1

GRUPO DE EXTRADICIONES

388

1,82

DIRECCION DE POLITICA
CRIMINAL Y
PENITENCIARIA

351

1,65

DIRECCION DE JUSTICIA
TRANSICIONAL

315

GRUPO DE GESTION
HUMANA

282

GRUPO DE GESTION
CONTRACTUAL

271

GRUPO DE GESTION
DOCUMENTAL

236

GRUPO DE ACCIONES
LEGALES Y
CONSTITUCIONALES

236

GRUPO DE CONCILIACION
EXTRAJUDICIAL EN
DERECHO ARBITRAJE Y
AMIGABLE COMPOSICION

235

SUBDIRECCION DE
CONTROL Y FISCALIZACION
DE SUSTANCIAS QUIMICAS
Y ESTUPEFACIENTES

209

0,98

GRUPO DE TRASLADO DE
PERSONAS CONDENADAS

159

0,75
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DIRECCION DE POLITICA 159 0,75

DE DROGAS Y ACTIVIDADES

RELACIONADAS

DIRECCION JURIDICA 125 0,59

DIRECCION DE 118 0,55

DESARROLLO DEL DERECHO

Y EL ORDENAMIENTO

JURIDICO

GRUPO DE JUSTICIA EN 108 0,51

EQUIDAD

GRUPO DE 106 0,5

FORTALECIMIENTO DE LA

JUSTICIA ETNICA

DIRECCION DE ASUNTOS 85 0,4

INTERNACIONALES

GRUPO DE GESTION 79 0,37

FINANCIERA Y CONTABLE

GRUPO DE CASA DE 78 0,37

JUSTICIA Y CONVIVENCIA

CIUDADANA

SUBDIRECCION DE 75 0,35

ESTRATEGIA Y ANALISIS

VICEMINISTERIO DE 75 0,35

PROMOCION DE LA

JUSTICIA

GRUPO DE ASISTENCIA 73 0,34

JUDICIAL EN MATERIA

PENAL

GRUPO DE POLITICA 59 0,28

CRIMINAL

SECRETARIA GENERAL 43 0,2

GRUPO DE DEFENSA 37 0,17

JURIDICA

GRUPO DE ASUNTOS 36 0,17

LEGISLATIVOS

GRUPO DE GESTION DE 34 0,16

PROYECTOS Y

PRESUPUESTO

DESPACHO MINISTRO DE 33 0,15

JUSTICIA Y DEL DERECHO

OFICINA ASESORA DE 29 0,14

PLANEACION

GRUPO DE EXTINCION DE 26 0,12

DOMINIO

GRUPO DE GESTION 20 0,09

ADMINISTRATIVA

OFICINA DE CONTROL 17 0,08

DISCIPLINARIO INTERNO

VICEMINISTERIO DE 16 0,08

POLITICA CRIMINAL Y

JUSTICIA RESTAURATIVA

GRUPO DE POLITICA 11 0,05

CRIMINAL DE

ADOLESCENTES Y JOVENES

OFICINA DE PRENSA Y 9 0,04

COMUNICACIONES

DIRECCION DE 9 0,04

TECNOLOGIAS Y GESTION

DE INFORMACION EN

JUSTICIA

GRUPO DE PLANEACION 7 0,03

ESTRATEGICA

SUBDIRECCION DE 4 0,02
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TECNOLOGIAS Y SISTEMAS
DE INFORMACION

GRUPO DE SISTEMAS 3 0,01
LOCALES DE JUSTICIA

GRUPO DE CALIDAD Y 3 0,01
TRANSFORMACION

ORGANIZACIONAL

SUBDIRECCION DE 1 0

GESTION DE INFORMACION
EN JUSTICIA

Grupo interno de comisarias 0 0

de familia

OFICINA DE CONTROL 0 0
INTERNO

GRUPO DE ALMACEN, 0 0
INVENTARIO Y

TRANSPORTE

TOTAL 21329 100%

Fuente Reportes del SGDEA

Una vez identificada la poblacién, se procedid a establecer una muestra por mes de
manera aleatoria asi:

Julio 30
Agosto 30
Septiembre 30
Octubre 30
Noviembre 30
Diciembre 30
Total 180

Tabla resumen total muestra por mes.

Una vez calculado el tamafio de la muestra general que equivale a un poco menos
del 1.00% del universo de la auditoria, se establecid la cantidad a revisar para cada
dependencia, aplicando la seleccion aleatoria con el fin de identificar los elementos
de la muestra, con el siguiente resultado:

GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO 44

GRUPO DE CONTROL DE SUSTANCIAS QUIMICAS 33

SECRETARIA GENERAL 10

DIRECCION DE POLITICA CRIMINAL Y 9

PENITENCIARIA

VICEMINISTERIO DE PROMOCION DE LA JUSTICIA 8

VICEMINISTERIO DE POLITICA CRIMINAL Y 8
JUSTICIA RESTAURATIVA

GRUPO DE EXTRADICIONES 7

GRUPO DE GESTION HUMANA 6

DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS DE 5
SOLUCION DE CONFLICTOS

GRUPO DE POLITICA PENITENCIARIA Y CARCELARIA 5

VICEMINISTERIO DE PROMOCION DE LA JUSTICIA 5
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GRUPO DE CONTROL DE CANNABIS PARA FINES
MEDICOS Y CIENTIFICOS

4

DIRECCION DE JUSTICIA FORMAL

4

DESPACHO DEL MINISTRO DE JUSTICIA Y DEL
DERECHO

4

DIRECCION DE JUSTICIA TRANSICIONAL

DIRECCION DE ASUNTOS INTERNACIONALES

GRUPO DE ACCIONES LEGALES Y
CONSTITUCIONALES

N

GRUPO DE ASUNTOS LEGISLATIVOS

GRUPO DE ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS

GRUPO DE JUSTICIA EN EQUIDAD

GRUPO DE FORTALECIMIENTO DE LA JUSTICIA
ETNICA

N| N N| N

GRUPO DE POLITICA CRIMINAL DE ADOLESCENTES Y
JOVENES

SECRETARIA GENERAL

GRUPO DE DEFENSA JURIDICA

DIRECCION DE POLITICA DE DROGAS Y
ACTIVIDADES RELACIONADAS

=

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

GRUPO DE PLANEACION ESTRATEGICA

DESPACHO MINISTRO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO

GRUPO DE TRASLADO DE PERSONAS CONDENADAS

GRUPO DE ASISTENCIA JUDICIAL EN MATERIA
PENAL

| = = R =

DIRECCION DE JUSTICIA FORMAL

GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL

TOTAL

180
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Ahora bien, seleccionada la muestra por cada dependencia, la Oficina de Control
Interno evalud y verificd el cumplimiento normativo y procedimental en la atencion
de las PQRSD por parte de las dependencias del MID, con base en las evidencias
gue se encontraban en el gestor documental SGDEA, arrojando un primer resultado
respecto de su oportunidad con inconsistencias en el sistema sobre su
cumplimiento.

En este sentido, la OCI requirid a las dependencias responsables para que se
pronunciaran respecto a las inconsistencias encontradas en la muestra, aclarando,
y a la vez promoviendo un informe final mas depurado, que permita ofrecer
oportunidades de mejora para el MJD.

Una vez las dependencias suministraron la informacion requerida y efectuaron las
aclaraciones del caso, se efectud una nueva y ultima verificacion con las evidencias
reportadas y adjuntadas en el gestor documental, generdndose una estadistica en
la cual se determind, cuantas se encontraban: cumplidas, extemporaneas, y con
problemas de envio de la respuesta. Lo anterior, con el fin de detectar los niveles
de cumplimiento y trazar conclusiones con seguridad razonable, las cuales se
advertiran al final de este informe.

5. Desarrollo de la Auditoria:

Teniendo en cuenta que, del total de las dependencias, las que mayor afluencia de
PQRSD presentaron durante el periodo evaluado fueron: a. Grupo de Servicio al
Ciudadano (en adelante GSC) y b. Direccion de Métodos Alternativos de Solucién de
Conflictos (en adelante DMASC), Y Grupo Control de Sustancias Quimicas (en
adelante GCSQ) sobre las cuales la OCI realizé el siguiente analisis:

a. Grupo de Servicio al Ciudadano (GSC):

De acuerdo con los datos expresados en la tabla anterior, se evidencia que el
volumen de PQRSD (7480) correspondientes al Grupo de Servicio al Ciudadano
(GSC) representa el 35.07% del total recibido en el periodo analizado, cifra que
llama la atencion teniendo en cuenta que corresponde al porcentaje mas alto en
relacién con las demas dependencias, se consultdé a la dependencia responsable las
razones por las cuales se presenté este incremento, la cual manifesté lo siguiente:

1. Se evidencia un alto volumen de ciudadanos que escriben reiterativamente con
temas que no son competencia del Ministerio, por lo tanto, le corresponde al GSC
dar gestién por ser primer nivel de atencion.

2. Los ciudadanos se confunden al consultar la herramienta “Legalapp”, siendo una
herramienta electronica gratuita, desarrollada por el Ministerio de Justicia y del
Derecho de Colombia, que busca facilitar el acceso a la justicia para los ciudadanos.
Este portal ofrece informacion clara y sencilla sobre como realizar tramites legales
y juridicos, asi como la ubicacién de entidades y autoridades competentes para cada
caso.
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Por lo tanto, los ciudadanos al consultar en “Google” cualquier tema buscando
acceso a la justicia, la primera pagina a consultar es Ministerio de Justicia y del
Derecho, y entienden que somos competentes para resolver su caso en temas de
salud, demandas y denuncias en general, educacién, familia, cobrar deudas,
problemas con vecinos y todo lo relacionado con convivencia ciudadana, asesoria
juridica, etc, etc.

Ejemplo: Consulta en Google “qué hacer para presentar demanda de alimentos”.

3. El GSC responde todo lo relacionado con informacion publica, por ser primer nivel
de atencion. Ademas de los temas residuales que se le asignan al grupo.

Asi pues, se puede concluir por parte de la OCI, que el alto flujo de PQRSD que son
asignados al GSC, se debe a una errénea percepcion por parte de la ciudadania de
las funciones y competencias del MID

b. Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos.

Para el caso de la Direccién de Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos, para
el periodo evaluado fue la tercera dependencia a la cual le ingres6 mayor namero
de PQRSD (1236) que equivalen al 5.8% del total de las PQRSD. Por lo anterior se
procedid a preguntarle a la dependencia las razones por las cuales considera que se
presentd el aumento, donde expresaron las siguientes desde la oficina de la
Direccion de Métodos Alternativos de Soluciéon de Conflicto:

“La Direccién de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos se compone
actualmente de 3 Programas Nacionales y una estrategia. También cuenta con un
equipo transversal.

La Dependencia tiene un publico objetivo amplio y variado que eleva de manera
constante solicitudes de informacion de interés general o particular sobre la oferta
disponible, documentos, solicitudes de conceptos juridicos, entre otros, como se
pasa a discriminar:

¢ Programa Nacional de Casas de Justicia y Convivencia Ciudadana: Este
equipo recibe correspondencia relacionada con la implementacion del programa
en los municipios, por parte de los funcionarios encargados de los modelos de
atencion, de las administraciones municipales y de los usuarios de dichos
servicios. Se reciben requerimientos frente al uso del Sistema de Informacion de
Casas de Justicia (SICJ), plataforma administrada por esta Direccion.
Adicionalmente, se conocen las iniciativas o manifestaciones de interés por parte
de las entidades que desean conocer la ruta de implementacién del programa,
entre otros.

o Programa Nacional de Conciliacion Extrajudicial en Derecho: Este
equipo conoce las solicitudes de creacion de centros de conciliacion y demas
autorizaciones previstas en la norma, lo cual genera un alto flujo de consultas
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frente a los requisitos, términos y procedimientos que se llevan a cabo para este
proposito. Adicionalmente, se conocen las quejas que presenta la ciudadania
contra los centros de conciliacién, en virtud de las facultades de inspeccion,
control y vigilancia establecidas en la Ley 2220. También se reciben solicitudes
de informacion y de conceptos, por parte de conciliadores, operadores de
insolvencia, directores de centro, usuarios, apoderados, entre otros, frente a las
normas que tienen injerencia en estos mecanismos.

Es importante mencionar que, actualmente, se cuenta con aproximadamente 600
centros creados alrededor del pais, que reportan informacidon y hacen uso del
Sistema de Informacién de la Conciliacion, el Arbitraje y la Amigable Composicion
(SICAAC) (plataforma administrada por esta Direccidn), lo cual implica un alto
flujo de requerimientos técnicos frente a su uso.

Por las competencias de este equipo, concretamente la vigilancia sobre los
centros de conciliacién, también se recibe un alto nimero de acciones de tutela,
en la mayoria de los casos, en calidad de vinculado.

Este equipo tramita la mayor parte de correspondencia que recibe la Direccién.

¢ Programa Nacional de Justicia en Equidad: Se reciben solicitudes en el marco
de las etapas de implementacion del Programa en los municipios, solicitudes de
concepto por parte de los conciliadores en equidad y quejas contra los mismos,
entre otras tipologias. También se reciben en menor proporcidén, requerimientos
técnicos frente al uso del Sistema de Informacidon de la Conciliaciéon en Equidad
(SICEQ), plataforma administrada por esta Direccion.

o Estrategia de Sistemas Locales de Justicia: Se conocen las iniciativas o
manifestaciones de interés por parte de las entidades territoriales, para la
implementacion de la estrategia, entre otras solicitudes de informacion.

De acuerdo con lo anterior, se considera que el alto flujo de PQRSD que tramita la
DMASC, responde a las facultades misionales previstas en la norma, a la alta densidad
y variedad de publico objetivo que tiene cada uno de sus Equipos, a los Sistemas de
Informacion administrados por la dependencia (SICAAC, SICEQ, SICJ), y al creciente
interés de la poblacién en la implementacion de los MRC en sus diferentes ambitos.”

c. Grupo Control de Sustancias Quimicas:

Para el caso del Grupo de Control de Sustancias Quimicas, para el periodo evaluado
fue la segunda dependencia a la cual le ingresé mayor numero de PQRSD (5238)
gue equivalen al 24,56% del total de las PQRSD, Por lo anterior se procedié a
preguntarle a la dependencia las razones por las cuales considera que se presento
el aumento, donde la dependencia expreso lo siguiente:

“En primera instancia es importante dar un contexto de las actividades que realiza
la Subdireccion de control y fiscalizacion de sustancias quimicas y estupefacientes,
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en particular el Grupo de Sustancias Quimicas:

El control administrativo sobre sustancias quimicas se realiza especificamente
sobre treinta y tres (33) sustancias y productos quimicos que se utilizan en la
produccion ilicita de clorhidrato de cocaina y heroina. Teniendo en cuenta la amplia
variedad de usos legitimos que tienen las sustancias y productos quimicos
controlados y su importancia en procesos de la industria legal del pais, es
responsabilidad de esta cartera establecer un modelo de control dinamico, basado
en informacion técnica y cientifica, cuyos mecanismos y lineamientos se focalicen
en reducir el riesgo de que fluyan estas sustancias y productos hacia los centros de
produccion ilegal de drogas, sin afectar las necesidades legitimas del pais.

Desde el punto de vista del comercio exterior, el régimen de licencia previa es el
que ingresan mercancias al pais desde una Zona Franca o el mundo, y no pueden
importarse libremente personas naturales o juridicas, pues los bienes de este
régimen suelen cumplir con algunos requerimientos especiales, segun los criterios
sefialados por el Gobierno Nacional, en el articulo 14 del Decreto 0925 de 2013,
siendo la subdireccidon la competente de generar las correspondientes
autorizaciones.

Asi las cosas, la licencia de importacién es el acto administrativo mediante el cual
se otorga autorizacidon a las importaciones de mercancias del régimen de licencia
previa, la cual constituye el documento soporte para presentar la declaraciéon de
importacion ante la autoridad aduanera. Las solicitudes de licencia deben
presentarse a través de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior - VUCE.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Subdireccién emite conceptos a las solicitudes
recibidas de licencia previa de autorizacidon de importacidn de mercancias que tienen
un control administrativo3, especificamente lo que tiene que ver con sustancias y
productos quimicos, frente a lo cual, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
de conformidad con sus competencias y la eventual necesidad de avales de otras
autoridades, puede otorgar la aprobacion correspondiente en la VUCE.

La autorizacion previa a la exportacidn es una decisién por parte del Ministerio de
Justicia y del Derecho, mediante la cual se determina la viabilidad de exportacién,
basandose en la normatividad vigente, requisitos técnicos, respuesta del pais de
destino y verificacion del Certificado de Carencia de Informes por Trafico de
Estupefacientes (CCITE)

En cumplimiento de las competencias asignadas a la subdireccion, se adelantan los
siguientes tramites:

Expedicion de Certificados de carencia de Informe por Trafico de Estupefacientes.
Expedicion de Autorizaciones extraordinarias.

Conceptos emitidos a Licencias Previas de Importacién

Autorizacién previa a la exportacién

Conceptos técnicos de mezclas (se solicita a través del SGDEA)

Para la vigencia 2025, se tramitaron los siguientes tramites:

Expedicion de CCITEs y Autorizaciones extraordinarias
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Durante el 2025, se expidieron en total 4.025 Certificados, de los cuales 3.355
corresponde a Certificados de Carencia de Informe por Trafico de Estupefacientes y

670 a Autorizaciones Extraordinarias, como se muestra a continuacion:

-

Enero 137 128 46 311
Febrero 52 108 38 198
Marzo 127 153 44 324
Abril 85 125 57 267
Mayo 179 162 61 402
Junio 83 260 51 394
Julio 104 155 76 335
Agosto 133 169 51 353
Septiembre 107 232 54 393
Octubre 127 195 72 394
Noviembre 106 125 43 274
Diciembre 161 380

Fuente: Sistema de Informacion para el Control de Sustancias y Productos Quimicos — SICOQ

Vistos buenos importacién VUCE

Desde el punto de vista del comercio exterior, el régimen de licencia previa es el
gue ingresan mercancias al pais desde una Zona Franca o el mundo, y no pueden
importarse libremente personas naturales o juridicas, pues los bienes de este
régimen suelen cumplir con algunos requerimientos especiales, segun los criterios

sefialados por el Gobierno Nacional, en el articulo 14 del Decreto 0925 de 2013.

Durante la vigencia a reportar se han emitido 18.372 conceptos a licencias previas

de importacién.

Enero 1.374
Febrero 1.339
Marzo 1.469
Abril 1.629
Mayo 1.952
Junio 1.427
Julio 1.668
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Agosto 1.330
Septiembre 1.416
Octubre 1.445
Noviembre 1.466
Diciembre 1.857

[ toa e

e Vistos buenos exportacion VUCE

La autorizacion previa a la exportacidon es una decisién por parte del Ministerio de
Justicia y del Derecho, mediante la cual se determina la viabilidad de exportacién,
basandose en la normatividad vigente, requisitos técnicos, respuesta del pais de
destino y verificacion del Certificado de Carencia de Informes por Trafico de
Estupefacientes (CCITE).

Durante la vigencia a reportar se han gestionado 751 Autorizaciones previas de
exportacién VUCE:

Gestionado

Mes Solicitudes

recibidas Requer Tot

Aprobado Negado T al

Enero 55 34 0 2 36
Febre 85 89 5 6 100
ro
Marzo 70 46 5 1 52
Abril 63 68 4 1 73
Mayo 65 51 3 1 55
Junio 62 68 2 0 70
Julio 68 70 1 4 75
Agost 52 49 0 0 a9
Septie
mbre 75 60 0 5 65
Octub 43 53 0 3 56
re
Novie 71 41 4 1 46
mbre
Dicie 43 73 0 1 74
mbre
Total 752 702 24 25 751

e Conceptos técnicos de mezclas emitidos durante la vigencia 2025

Documentos mediante el cual se determinan las cantidades de las sustancias y/o
productos quimicos controlados que se autorizan o define la pertinencia del control
sobre determinado producto o mezcla, de acuerdo con lo estipulado en el articulo 3
de la Resolucion 0001 de 2015.

Para la emisién del concepto técnico de que trata el articulo 5° de la Resolucién
0001 de 2015, respecto de productos quimicos y mezclas que contengan en su
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formulacion sustancias y productos quimicos controlados, la documentaciéon que se
debe allegar consiste en la hoja de datos de seguridad y ficha técnica de la mezcla
o producto quimico que permitan verificar claramente el cien por ciento de su
composicién quimica, su presentacidn, usos y caracteristicas fisicas y quimicas.

A continuacion, se presenta el detalle de los conceptos técnicos emitidos por el
grupo de Control de Sustancias Quimicas de la SCFSQE:

Enero 437
Febrero 366
Marzo 544
Abril 466
Mayo 385
Junio 423
Julio 336
Agosto 524
Septiembre 485
Octubre 562
Noviembre 518
Diciembre 1291

También es importante resaltar que, a diciembre de 2025, 19.959 personas
naturales y juridicas se encuentran registradas en la plataforma SICOQ,
16.000 de control Unico nacional y 3.959 de Agentes de la Cadena de Combustibles,
de las cuales 4.151 poseen autorizaciones vigentes para el uso y manejo legal de
sustancias quimicas controladas.

Y al 30 de diciembre de 2025, 66.744 personas naturales y juridicas se
encuentran registradas en la plataforma SICOQ en el médulo de uso
masivo.

Lo anterior, refleja la cantidad de usuarios que pueden realizar requerimientos a
través del gestor documental, que pueden ser en razén a un tramite, solicitando
soporte de la plataforma SICOQ o de consulta en general sobre el control de las
sustancias.

INFORMACION QUE REPOSA EN EL SGDEA:

Ahora bien, se realizé un analisis de los datos otorgados por el aplicativo SGDEA,
donde se refleja lo siguiente:

Total, de PQRDS:
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Suma
Etiquetas de fila de Total
Consulta o Concepto Técnico (30 dias) 909
Denuncia General (15 dias) 3
Peticion de Documentos y de Informacién (10 dias) 3
Peticion de interés General y/o particular (15 dias) 3683
Peticiones entre Autoridades (10 dias) 164
Proceso Accion de Tutela (1 dia) 2
Proceso Accion de Tutela (2 dias) 7
Prdérroga Peticion General (15 dias) 1
Queja (15 dias) 4
Recursos Administrativos Reposicion, Reconsideracion, Impugnacion, Apelacion ( 15
dias) 56
Sin término de Respuesta 656
Solicitud de Informes Congresistas (5 dias) 1
Solicitud o requerimiento de autoridades Disciplinarias, Fiscales y Judiciales (1 dia) 1
Solicitud o requerimiento de autoridades Disciplinarias, Fiscales y Judiciales (5 dias) 1
Traslado por Competencia (5 dias) 1
Total general 5492

Total

TRASLADO POR COMPETENCIA (S DiAS) | 1
SOLICITUD O REQUERIMIENTO DE...| 1
SOLICITUD O REQUERIMIENTO DE...| 1
SOLICITUD DE INFORMES CONGRESISTAS (S DiAS) | 1
SINTERMINO DE RESPUESTA  |Ji658
RECURSOS ADMINISTRATIVOS REPOSICION, ...} 56
QUEJA (15DiAS) | 4
PRORROGA PETICION GENERAL (15DIAS) | 1
PROCESO ACCION DE TUTELA (2 DIAS) | 7
PROCESO ACCION DE TUTELA (1 DiA) | 2
PETICIONES ENTRE AUTORIDADES (10 Dias) [f164
PETICION DE INTERES GENERAL Y/O... I I I 3683
PETICION DE DOCUMENTOSY DE...| 3

DENUNCIA GENERAL (15DIAS) | 3

CONSULTA O CONCEPTO TECNICO (30 DIAS) 909 ‘ |

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000

De lo anterior se resalta que:

El 70,2% de la relacion del Excel equivale a PQRDS:

Total

(Denuncia General (15 dias - 3, Peticion de Documentos y de Informacion (10 dias)
- 3, Peticion de interés General y/o particular (15 dias)-3683, Peticiones entre
Autoridades (10 dias)-164, Prorroga Peticion General (15 dias)-1; Queja (15 dias)-
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4, Solicitud de Informes Congresistas (5 dias) - 1, Traslado por Competencia (5
dias)-1), total 3.860).

El 16,5% de las PQRDS son de conceptos técnicos, total 909.

El 11,9% no tienen término de respuesta, total 656.

El 1,2% esta relacionado con tutelas y recursos, total 67.”

5.1 Situacion general de la atencion de PQRSD:

La Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacidn y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestién publica, dispone en su articulo 76 que:

“En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad (...).
La Oficina de Control Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular (...)".

A su turno, la Resolucién 685 de 2017, por la cual se conforman los grupos internos
de trabajo en la estructura funcional interna del Ministerio de Justicia y del Derecho,
se establecen sus funciones y las de sus coordinadores, dispone en su articulo 36,
entre otras funciones, que la labor que le corresponde al Grupo de Servicio al
Ciudadano es la de:

“(...) Atender y responder en el primer nivel las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias realizadas por los ciudadanos a través de los canales de atencién
dispuestos por el Ministerio para tal fin. Tramitar, controlar y realizar seguimiento
a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias radicadas por los ciudadanos ante
la entidad, de conformidad con los procedimientos institucionales que sean definidos

(..)".

Para ello, se analizaron aspectos formales y sustanciales sobre dicha gestién, vy
finalmente se procedié a determinar el nivel de cumplimiento en la oportunidad de
la atencion de PQRSD por parte de la entidad.

5.2 Cumplimiento de criterios formales sobre la atencion de PQRSD, por
parte del Grupo de Servicio al Ciudadano.

La OCI diseiid el instrumento de evaluacion y verificacidon que se presenta a
continuacion, el cual contiene la descripcidbn normativa, la validacién del
cumplimiento de la entidad y el resultado de la verificacion realizada por la Oficina
de Control Interno, a saber
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Articulo 5, El MID permite a los ciudadanos ejercer su derecho a
Ley numeral 1. presentar PQRSD, para lo cual tiene dispuesto, segun la
1437 (modificado Resolucion 163 de 20213 los siguientes canales oficiales:
de por el articulo Telefonico, presencial, virtual, servicio Postal o
2011 1 de la Ley correspondencia. Se verificd que, en la pagina WEB del
2080 de 2021) ministerio, se le informan al ciudadano los canales de
Presentar atencion disponibles.
peticiones en Se constata que los medios de entrada de las PQRSD
cualquiera de analizadas en el universo, segun lo arrojado por el
Sus SGDEA, fue:
modalidades,
\verbalmente, MEDIO CANT. %
0 por escrito, Canal 407 1.9
o por X Escrito 1
cualquier otro Canal 121 0.57
medio idoneo Correspondencia
sin Canal 20527 96.
necesidad de Virtual 23
apoderado, asi Canal 233 1.0
como a telefonic 9
obtener ) o
glrfiglr’]rpaaccigonn Y Canal Presencial 41 0.19
acerca de los Otros** 0
requisitos que
las Total 21329 %1
disposiciones 00
vigentes
exijan para tal ** Formularios web, correo actos de corrupcion
efecto.

Las anteriores
actuaciones

podran ser
adelantadas o
promovidas
por cualquier
medio
tecnoldgico o
electrénico
disponible en
la entidad,

aun por fuera
de las horas
de atencién al
publico.

Se puede concluir hasta aqui que, los ciudadanos
en un 96.23%, usan medios digitales (correo
electrénico y WEB) para presentar sus PQRSD

ante el MID
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Ley Articulo 7, En la pagina WEB del MID se encuentra el menu

1437 numeral 5. del servicio al ciudadano; en donde se ubica el

de Expedir, hacer enlace que dirige a la carta de trato digno.

2011 visible y Se verifica que el enlace es funcional, y en la carta
actualizar publicada, se especifican los derechos de los
anualmente usuarios, en los que el Ministerio de Justicia y del
una carta de X Derecho se compromete a atenderlos con respeto,
trato digno al dignidad, oportunidad, transparencia y calidad;
usuario donde por otro lado, se mencionan los canales de
la respectiva atencion, telefénico, presencial y virtual, segin se
autoridad evidencia en el enlace correspondiente.
especifique https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-
todos los ciudadano/carta-de- trato-digno
derechos de
los usuarios y
los medios
puestos a su
disposicidn
para
garantizarlos
efectivamente

Ley Articulo 7, Mediante la Resolucién 685 de 2017, articulo 36,

1437 numeral 7. se cred el Grupo de Servicio al Ciudadano, adscrito

de 7. Atribuir a a la Secretaria General del Ministerio de Justicia y

2011 dependencias del Derecho, que actla como dependencia

especializadas
la funcion de
atender
quejas y
reclamos, y
dar
orientacion al

publico.

especializada en el tema, y es la segunda linea de
X defensa de acuerdo con el esquema de control
interno.

https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/nor

matividad/resoluciones



https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-trato-digno
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https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-trato-digno
https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/normatividad/resoluciones
https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/normatividad/resoluciones
https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/normatividad/resoluciones
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Criteri Descripcion Cu \Verificacion
(o] mpl

e

S

i
Articulo
2.1.1.6.2. Se evidencia que el MID -en la pagina WEB,
Informes de enlace informes servicio al ciudadano-
solicitudes presenta a los interesados los informes
de acceso a consolidados de PQRSD, con periodicidad
informacion trimestral.
. De
conformida Se constata que en los informes se
d con o discriminan las PQRSD por modalidad y dias
establecido de respuesta para cada una. Estos pueden
en el literal ser consultados en:
h) del
articulo 11 https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-
de la Ley ciudadano/informes
1712 de
2014, los A la fecha del presente informe se encuentra
sujetos publicado el informe correspondiente al
obligados tercer trimestre del afio 2024.
deberan

publicar los
informes de
todas las
solicitudes,
denuncias y
los tiempos
de
respuesta.
Paragrafo
1°. Los
sujetos
obligados
de la Ley
1712 de
2014, que
también son
sujetos de

la Ley

190 de
1995,
podran
incluir  los
informes de
solicitudes
de acceso a
la
informacion
a que se
refiere el
presente
articulo, en
los informes

de que trata
el articulo
54 de la Ley
190 d

Por otro lado, se verifica que en el enlace de
transparencia existe un apartado, el 1.10,
que se refiere a las PQRSD, y es funcional:
“Mecanismo de presentacion directa de
solicitudes, quejas y reclamos a disposicion
del publico en relacidbn con acciones u
omisiones del sujeto obligado”.

https://www.minjusticia.gov.co/transparenc
ia



https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/informes
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/informes
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-ciudadano/Paginas/pqrs.aspx
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-ciudadano/Paginas/pqrs.aspx
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-ciudadano/Paginas/pqrs.aspx
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-ciudadano/Paginas/pqrs.aspx
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-ciudadano/Paginas/pqrs.aspx
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-ciudadano/Paginas/pqrs.aspx
https://www.minjusticia.gov.co/transparencia
https://www.minjusticia.gov.co/transparencia
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Ley Articulo 90, -
190 Actividades  del
de jefe. En La OCI obtuvo evidencia del envio al sefior
1995 desarrollo de las ministro del informe correspondiente al cuarto
articul anteriores trimestre de 2025 mediante MJD-MEM26-0001060
o 54 funciones el jefe del 2 de febrero de 2026.
de esta X
Decre dependencia
to debera:
2232 Presentar el
de informe de que
1995, trata el articulo
articul 54 de la Ley 190
09 de 1995. Este

informe debe ser
presentado con
una periodicidad
minima

trimestral, al jefe
o director de la

entidad.

Articulo 76. En cumplimiento de lo ordenado por Ila
Ley Oficina de Constitucion Politica, asi como en las Leyes 734 de
1474 Quejas, 2002, 962 de 2005, 1474 de 2011, 1437 de 2011
de Sugerencias y y demas legislacion concordante, mediante
2011, Reclamos. Resolucion 0685 del 11 de septiembre del 2017,
art. Reglamentado se organizaron algunos grupos internos y se
76 por el Decreto establecieron las funciones del Grupo de Servicio

Nacional 2641 de X al Ciudadano, como dependencia encargada de las

2012. En toda PQRSD.

entidad publica,

debera existir por https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-

lo menos una ciudadano

dependencia

encargada de

recibir, tramitar y

resolver las

quejas,

sugerencias y
reclamos que los
ciudadanos

formulen, y que
se relacionen con
el cumplimiento
de la misidon de la

entidad.

Articulo 76. La La OCI realiza la vigilancia y control sobre la
Oficina de atencién oportuna de las PQRSD; los resultados
Control Interno son incorporados en los informes semestrales que
debera vigilar se encuentran publicados en la pagina web del
que la atencion X Ministerio de Justicia y del Derecho, a través del
se preste de menu Ministerio:

acuerdo con las https://www.minjusticia.gov.co/ministerio-
normas legales co/planeacion-gestion- control/informes-
\vigentes y auditorias-control-interno/auditorias-internas

rendira a la
administracion
de la entidad un
informe
semestral sobre
el particular.



https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano
https://www.minjusticia.gov.co/ministerio-co/planeacion-gestion-
https://www.minjusticia.gov.co/ministerio-co/planeacion-gestion-
https://www.minjusticia.gov.co/ministerio-co/planeacion-gestion-control/informes-auditorias-control-interno/auditorias-internas
https://www.minjusticia.gov.co/ministerio-co/planeacion-gestion-control/informes-auditorias-control-interno/auditorias-internas
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Criteri Descripcién Cumpl Verificacion
o e
S N
i o
Articulo 76. En la Se determina que en la pagina WEB del Ministerio se
pagina web puede ubicar la ventanilla Unica virtual, donde se
principal de toda encuentran los formularios para poder radicar las
entidad publica X PQRSD, como también la guia que explica como
deberd existir un presentar las peticiones
link de quejas,
sugerencias y https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/IndexW
reclamos de facil ebPQRS

acceso para que
los ciudadanos

realicen sus
comentarios.
Todas las
entidades

publicas deberan
contar con un
espacio en su

pagina web
principal para
que los
ciudadanos

presenten quejas
y denuncias de
los actos de
corrupcién
realizados por
funcionarios de la
entidad, y de los
cuales tengan
conocimiento, asi
como
sugerencias que
permitan realizar
modificaciones a
la manera como
se presta el
servicio publico.

Articulo En la pagina WEB del Ministerio se puede ubicar

2.1.1.3.1.2 -en el menu de servicio al ciudadano- el vinculo
Decre Seguimiento a para consultar en la denominada ventanilla

to las solicitudes de Unica virtual -VUV-; con el usuario y radicado

1081 informacion (senalado en el momento en el que se ingresd
2015 publica. En la X o radicé la solicitud) se puede hacer

recepcién de seguimiento al estado de la solicitud del

solicitudes de ciudadano:

informacion

publica los https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/FindInd

sujetos obligados exWeb

deben indicar al

solicitante un

numero o codigo

que permita

hacer

seguimiento  al
estado de su
solicitud, la fecha
de recepcion vy
los medios por
los cuales se
puede hacer



https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/IndexWebPQRS
https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/IndexWebPQRS
https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/FindIndexWeb
https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/FindIndexWeb
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seguimiento a la
misma.

5.3 Cumplimiento de términos para la contestacion y/o tramite de
peticiones, quejas y reclamos.

La Oficina de Control Interno del MID ha realizado seguimiento a la atencion y
prestacidén del servicio de atencidon y tramite de las PQRSD de los ciudadanos y
diferentes grupos de interés, de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de
2015, asi como al cumplimiento de los documentos, politicas de operacion y
lineamientos institucionales que se han generado para garantizar la atencion a los
requerimientos de la ciudadania.

Con el fin de determinar los radicados con posibles incumplimientos de términos, se
realizé revision de la muestra de 180 PQRSD, evaluandolas de acuerdo con el plazo
de respuesta, que vencia entre el 1° y el 30 o 31 de cada mes.

Adicionalmente, la Oficina de Control Interno realizd la validacién de la informacion
suministrada, luego de la interlocucion con las dependencias, para determinar el
nivel de cumplimiento para la muestra, como se ve a continuacion:

Niamero de =
PQRSD PQRSD /o
Oportunas 160 88.33%
Extemporaneas 20 11.11 %
Oportunas, con problemas de envid 0 0%

A partir de la muestra tomada, se puede afirmar que el 88.33% de las PQRSD del
MJID se tramitan oportunamente, y se registran en el sistema SGDEA, si se tienen
en cuenta las respuestas oportunas, aunadas a las respuestas oportunas, pero con
problemas de envio. Concluyéndose también que el porcentaje de desatencidn, por
extemporaneidad, en promedio, aumentd con relacion al informe de julio de 2025.

o,
Informe OCI Respues’tas %o del
extemporaneas total
A 6.11%
Con corte a junio de 2025 11
Con corte a diciembre 2025 20 11.11

Por otro lado, se pudo comprobar que en esta auditoria tampoco se presentaron
casos en que no se respondieron PQRSD, por lo menos en la muestra auditada.
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Vamos a continuacion a resefiar las PQRSD que fueron evaluadas como

extemporaneas, sefialando el radicado y la dependencia responsable:

Area Encargada

Radicado

DIRECCION DE ASUNTOS INTERNACIONALES

MID-EXT25-0046992-
MID-EXT25-0046675-
MID-EXT25-0052902-
MID-EXT25-0052149-
MJD-EXT25-0061280

Grupo Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas y
Estupefacientes

MID-EXT25-0042264

GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO

MID-EXT25-0053496-
MID-EXT25-0055125

VICEMINISTERIO DE PROMOCION DE LA JUSTICIA

MID-EXT25-0053811-
MID-EXT25-0083567

GRUPO DE CONTROL DE SUSTANCIAS QUIMICAS

MID-EXT25-0058393

DIRECCION DE POLITICA CRIMINAL Y PENITENCIARIA

MID-EXT25-0051628-
MID-EXT25-0077680-
MID-EXT25-0078147

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

MJD-EXT25-0060296

GRUPO DE ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS

MJD-EXT25-0059807

DIRECCION DE JUSTICIA TRANSICIONAL

MJD-EXT25-0063965

GRUPO DE GESTION HUMANA

MJD-EXT25-0078435

Grupo de Acciones Legales y Constitucionales

MJD-EXT25-0076530

DIREC

CION JURIDICA

MJD-EXT25-0086328

Veamos la discriminacion de la informacion por dependencia, para identificar cuales

fueron

razonamiento de la OCI, a saber:

las PQRSD que se definieron como extemporaneas, tanto como el

Radicado

Area Encargada

Novedad identificada por OCI

Comentario Dependencia

MID-EXT25-
0046992

DIRECCION DE
ASUNTOS
INTERNACIONALES

desde la OCI se identifica que el
PQRSD tenia como fecha limite
de respuesta de acuerdo con
SGEDA el dia 31 de julio de
2025, pero la solicitud se le dio
respuesta hasta el dia 11 de
agosto, mostrando 6 dias habiles
de retraso.

La dependencia remitié

respuesta

no




&

Cédigo: F-SE-01-02

= INFORME DE AUDITORIA Version: 04
Justicia INTERNA __
— Vigencia: 25/08/2022
Radicado Area Encargada | Novedad identificada por OCI Comentario Dependencia
Desde la OCI se identifica que la
peticion tenia como fecha limite
) de emision de respuesta el dia 6
DIRECCION DE |de agosto de 2025 vy se . s
M%%;I%)E'I;ZSS- ASUNTOS respondié hasta el dia 13 Idelr_:spugsetp;endenaa no  remitio
INTERNACIONALES |agosto, adicionalmente se hizo
traslado de la PQRSD, y no se
solicitd cambio de tipologia a
GGD.
La peticidn como se evidencia en la
plataforma SGDEA fue radicada el
1 de julio de 2025, como una
peticion entre entidades, en la cual
se solicita al Ministerio de Justicia y
del Derecho en el marco de la
implementacion del cambio
normativo al Decreto 811 de 2021
para el levantamiento de Ila
prohibicion de flor con fines
terapéuticos, en el cual se
solicitaba un espacio. Por lo
anterior se realizd reunidon de
manera virtual el dia 03 de julio
con personas de la SCFSQYE y de
la DPDAR atendiendo a personal de
MINCIT con lo cual se dio
Grupo Control y |Se identifica desde la OCI que lajcumplimiento a los términos de
MID-EXT25- Fiscalizacién de |solicitud tenia como fecha dejpeticién entre autoridades de
0042264 Su§ta_nC|as respuesta I|m|Fe de acu_er;lo con acu_erdqla que esta_se r_esolwo con
Quimicas y el SGDEA el dia 15 de julio y se|la citacion al espacio, sin embargo
Estupefacientes |dio respuesta el dia 16 de julio. |para cerrar el radicado no se anexo
el agendamiento de la mesa o el
pantallazo del espacio, por lo cual
se realizd oficio firmado el 16 de
julio un dia después del término
que se indica en SGDEA, es de
resaltar que dentro del plazo
establecido se gestioné este
radicado por lo cual no existe
incumplimiento a los términos.
(Este ya se habia contestado por
correo electrénico a
nidia.camargo@minjusticia.gov.co
en septiembre 01 2025, junto con
los anexos correspondientes en el
cual se evidenciaba que no fue
extemporaneo y se dio tramite a la
solicitud dentro del término)
. Se identifica desde la OCI que la
DIRECCION DE |solicitud tenia como fecha limite . s
Mg)%_SE;gBZZS_ ASUNTOS de respuesta el dia 22 de agosto II:eaSpug:t[:;endenua ho  remitio
INTERNACIONALES |y se dio respuesta al peticionario
hasta el dia 25 de agosto.
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MID-EXT25-
0053496

GRUPO DE
SERVICIO AL
CIUDADANO

Se identifica que la fecha limite
para emitir respuesta era del 15
de agosto, pero se dio respuesta
hasta el dia 19 de agosto.

La contratista menciona que se
genero confusién debido a la carga
laboral toda vez que en el trimestre
se asignaron y gestionaron 575
peticiones Dicha peticion estaba
duplicada con el MID-EXT25-
0053495 y habia sido traslada
inicialmente con el oficio No. MID-
OFI25-0038062 y respondida al
ciudadano con el oficio MJD-OFI25-
0038063, en términos

MID-EXT25-
0053811

Se encuentra que la fecha de

VICEMINISTERIO |respuesta dentro del término
DE PROMOCION DE|legal era para el dia 23 de
LA JUSTICIA

septiembre, pero se dio
respuesta hasta el 21 de octubre

La dependencia no remitid

respuesta

MID-EXT25-
0058393

GRUPO DE
CONTROL DE
SUSTANCIAS

QUIMICAS

Desde la OCI se identifica que la
fecha limite de respuesta era del
dia 18 de septiembre y se dio
respuesta el dia 19 de
septiembre

La SCFSQyYE recibe de manera
constante y diaria mdultiples
radicados, los cuales son atendidos
conforme a los términos legales
establecidos, que para los casos de
conceptos técnicos es un plazo de
treinta (30) dias habiles.

En el caso del radicado MID-
EXT25-0058393, ingresado el 28
de agosto de 2025, este fue
catalogado como una solicitud de
concepto técnico; no obstante,
durante el periodo de analisis se
evidencid que en el sistema SGDEA
el tramite fue parametrizado con
un término de quince (15) dias
habiles, plazo que corresponde a
una peticidn y no a un concepto
técnico.

En ese sentido, es importante
precisar que la respuesta no se
emitid por fuera de los términos
legales aplicables, dado que el
error obedecié a una configuracién
incorrecta de la fecha de
vencimiento en la plataforma,
situacién que no es atribuible a la
subdireccion. En consideracién a la
tipologia correcta que es de
concepto técnico, se dio respuesta
dentro de los términos legales.

MID-EXT25-
0052149

DIRECCION DE

INTERNACIONALES

Se encuentra que la fecha limite
para dar respuesta era el 20 de
agosto y se dio respuesta el 27
de agosto

La dependencia no remitid

respuesta
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El radicado MID-EXT25-0051628
fue asignado a la contratista
Alejandra Rojas el 4 de agosto de
2025, quien elaboro la respuesta el
15 de agosto y la remitié ese
DIRECCION DE Se_ic!entifica,desde la OCI q,ue_la mis,n_wo dia a _Ia Coordi_nadora,de
solicitud tenia como fecha limite|Politica Criminal, Rubiela Diaz,
MID-EXT25- POLITICA , . ..
0051628 CRIMINAL Y de respue§ta el dia 19 de agosto|para su respectiva  revision.
PENITENCIARIA |Y S€ le dio respuesta el 20 de| Posteriormente, el 19 f:le. agosto
agosto. de 2025, fecha de vencimiento, a
las 2:42 p. m., el documento fue
enviado para la firma de la
directora, quien radico la respuesta
al dia siguiente, 20 de agosto de
2025, alas 10:45 a. m.
La funciona sefiala que se presentd
Se encuentra que la fecha limiteluna confusion en la tipologia
para dar respuesta era el 22 delinicialmente asignada a la peticion,
GRUPO DE agosto y se realizd publicacidonlen donde no se generd m,ediante le
MID-EXT25- SERVICIO AL del aviso el 3 se septiembre,laplicativo la alerta préxima de
0055125 también se encuentra que lalvencimiento teniendo en cuenta la
CIUDADANO o . - .
notificacidn por aviso no cuentalalta carga de volumen en materia
con fecha correcta de|de PQRDSF durante el III trimestre
publicacién y desfijo gestionando 408 peticiones
aproximadamente.
) Se identifica que la fecha limite
DIRECCION DE |para emitir respuesta era de 22 . .
Mg)%%ié-ls_;zo& ASUNTOS de septiembre y la respuesta se II::Spugsetr;endenma ho  remitio
INTERNACIONALES |emitio el 3 de septiembre de
acuerdo con el SGDEA
El certificado correspondiente a
Mario Fernando Cérdoba Ordofiez
(Radicado MID EXT25-0060296)
fue
enviado al solicitante el jueves 2
de octubre, teniendo en
consideracion el alto volumen de
trabajo
en la expedicion de certificados y
en las demas labores del Grupo de
Se identifica que la fecha limite Gestion Con't'ractual. El trémi,te de
GRUPO DE L este certificado presentd la
MJD-EXT25- GESTION para remitir respuesta era el 25| 4.4 de realizar correcciones
0060296 CONTRACTUAL de septiembre y se dio respuesta solicitadas por dos coordinadores
el 2 de octubre del
Grupo de Gestién Contractual
diferentes, que requirieron ajustes
al proyecto de certificacién, y
considerando que el Coordinador
del Grupo de Gestion Contractual
actual conocié el proyecto de
respuesta solo hasta el dia 23 de
septiembre de 2025, debiendo
efectuar a partir de esta Ultima
fecha, la
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Novedad identificada por OCI

revision, las correcciones, la
suscripcion 'y el envio del
documento. Lo anterior tomo
menos de quince
dias contados a partir de la fecha
en que el tramite fue conocido.
El Enlace del Grupo de Gestion
Contractual Andrés Riveros, estuvo
atento a surtir en forma oportuna
las

diferentes etapas del tramite, no
obstante, el alto volumen de
trabajo esta teniendo incidencia en
los

tiempos de respuesta.

MID-EXT25-
0059807

GRUPO DE
ACTUACIONES
ADMINISTRATIVAS

Se evidencia que la fecha limite
de respuesta era de 9 de
septiembre y se emitid el dia 11
de septiembre

teniendo en cuenta que la solicitud
del despacho de conocimiento,
requeria vincular a otras entidades
del sector, se llevo a cabo mesa de
trabajo interinstitucional,
conformada por el Departamento
Administrativo de la Funcion
Pablica (DAFP), Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MINTIC) y esta
Cartera Ministerial, en las cuales se
abordo el proceso de
implementacion de la IA en las
actuaciones administrativas de
cada una de las entidades
ahora bien, es importante precisar
que el mismo despacho en aras de
tener conocimiento de la orden
impartida y la articulacion previa,
remitié nuevamente la solicitud a
esta cartera ministerial el dia 10 de
septiembre, razon por la cual, una
vez realizada la mesa de trabajo,
se procedié a remitir la respuesta
correspondiente de manera
unificada con el DAFP Y MINITIC el
dia 11 de septiembre de 2025.

MID-EXT25-
0063965

DIRECCION DE

TRANSICIONAL

Desde la OCI se identifica que la
fecha para remitir respuesta era
de 8 de octubre y se remitio el 4
de diciembre

El radicado MJID-EXT25-0063965
fue radicado el dia 17 de
septiembre de 2025, en la bandeja
de entrada del SGDEA, del director
de la dependencia, quién, en la
misma fecha procedi6 a asignar el
tramite de respuesta a la
contratista VALERIA QUINTANA
RODRIGUEZ. El escrito si bien
resulta bastante denso, y en
algunos aspectos confuso,
enmarcaba dos solicitudes
puntuales, una primera en la que
se propone que el MID, liderada
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unas mesas técnicas para un
proyecto de transformacion social,
y una segunda, que se le conceda
a la peticionaria una cita para
presentar el proyecto objeto de la
peticion. Este documento fue
proyectado por la contratista
mediante oficio MJID-OFI25-
0060228 del 4 de diciembre de
2025. Una vez se evidencido la
situacion se realizdé reunidn con la
contratista el dia 5 de diciembre de
2025, en la que se identificaron las
fallas presentadas y se procedio a
adoptar correctivos para que en lo
sucesivo no se presentaran
situaciones similares.

MID-EXT25-
0078435

Se presenta que la fecha limite

GRUPO DE para dar respuesta era de 21 de
GESTION HUMANA |[noviembre y se emitid el 16 de
diciembre

1. La peticion se trataba de una
solicitud de 15 dias, sin embargo,
debido al volumen del equipo de
nomina del GGH, no se solicitd el
cambio a Gestidon Documental,
esperando contestar en este
tiempo de los 5 dias, es decir el 21
de noviembre de 2025 a mas
tardar, pues la peticion fue
radicada el 13 de noviembre de
2025.

2. El dia 21 de noviembre de 2025
al dar respuesta no fue posible
generarla por el aplicativo SGDEA,
debido a que el sistema de gestidn
documental presentaba fallas y no
dejaba cargar el documento. En
consecuencia, se procedid a dar
respuesta por correo electrénico el
21 de noviembre de 2025,
cumpliendo con los términos de los
5 dias habiles, sefialados en el
SGDEA.

3. Se registra el correo electrénico
como anexo al MID-EXT25-
0078435, el 24 de noviembre de
2025.

4. Posterior, con el fin de dejar una
trazabilidad en el sistema SGDEA,
no solo se subid el correo
electrénico a la plataforma, sino
gue se procedid a remitir una
segunda respuesta al peticionario
mediante MJD-OFI25-0057313.

MID-EXT25-
0077680

DIRECCION DE | . respuesta se debia emitir|

POLITICA (o ;
maximo el 26 de noviembre y se
CRIMINAL ¥ emiti6 el 2 de diciembre
PENITENCIARIA

El documento fue recibido en el
SGDEA de la Coordinadora Johanna
Badillo el 13 de noviembre de
2025. Posteriormente, el 28 de

noviembre de 2025 fue asignado a
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la funcionaria Eliana Orellana,
quien el 2 de diciembre de 2025 lo
remitio a la directora para su firma.
Ese mismo dia se realizd la
radicacion  de la respuesta
correspondiente.

De acuerdo con lo informado por]
la Dra. Johanna Badillo —correo
que se adjunta—, el documento
Unicamente ingresdé a su bandeja
del SGDEA el 28 de noviembre de
2025, es decir, con posterioridad al
vencimiento de la  peticion.
MJID-OFI25-0059087
MJID-OFI25-0059286
MJD-OFI25-0059102

DIRECCION DE
POLITICA
CRIMINAL Y
PENITENCIARIA

MID-EXT25-
0078147

La repuesta debia emitirse
maximo al 27 de noviembre y se
remitié el 1 de diciembre

El radicado MID-EXT25-0078147
no pudo ser atendido dentro del
término establecido, debido a
inconvenientes de acceso al SGDEA
que tuvo la funcionaria Johanna
Badillo. En su momento, la
Coordinadora de Politica Criminal
de Adolescentes y Jovenes -
Johanna Badillo- recopil6 las
evidencias correspondientes; no
obstante, con ocasion de la
actualizacion del sistema
OneDrive, estas se extraviaron,
segun lo informado en el correo
que se adjunta remitido por ella.

En consecuencia, el oficio fue
remitido de manera extemporanea
para la firma de la directora, como|
resultado de las situaciones
técnicas previamente descritas. Al
recibir el Oficio vencido, se
procedio al siguiente dia habil a su
radicacién.

Grupo de Acciones
Legales y
Constitucionales

MID-EXT25-
0076530

Se encuentra que la peticidon
debia responderse maximo el 28
de noviembre y se respondié el
2 de diciembre

El radicado MJID-EXT25-0076530
fue radicado el 6 de noviembre de
2025, y su contenido es igual al del
radicado MID-EXT25-0076534,
también radicado en la misma
fecha. Al revisar el contenido de
ambos escritos, es idéntico el uno
del otro, por lo que inicialmente se
pens6 que se tratada de
duplicados. El radicado MID-
EXT25-0076534 fue respondido
con el MID-OFI25-0058492 de 28
de noviembre de 2025, tal como
aparece en la  trazabilidad.
Igualmente, 11 1 de diciembre de

2025, fue vinculada la respuesta al
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radicado MJD-EXT25-0076530, por
considerarse un duplicado. Al
verificar detenidamente los dos
radicados se observd que el
peticionario era diferente, por lo
que se proyectd el oficio MID-
OFI25-0059097 de 1 de diciembre
de 2025. En este caso inicialmente
se pensd que el radicado era un
duplicado del MJID-EXT25-
0076534, ya que la informacion
solicitada era exactamente igual,
sin embargo, al percatarse que se
trataba de un peticionario
diferente, se procedié a enviar la
respuesta correspondiente. Este
caso, al igual que el anterior, fue
objeto de analisis en la reunidn
sostenida el 5 de diciembre de
2025, de la cual se adjunta el acta
correspondiente.

MID-EXT25-
0086328

DIRECCION
JURIDICA

Se identifica que la fecha
maxima para dar respuesta era
19 de diciembre y se realizo el
traslado el 26 de diciembre y se
emitié respuesta al peticionario
el 6 de enero

El requerimiento efectuado por la
delegada de la Contraloria fue
contestado inicial y
OPORTUNAMENTE por la
SECRETARIA GENERAL a través del
oficio MID-OFI25-0062528 del
dieciocho (18) de diciembre de
2025. El mismo oficio fue atendido
también desde la Direccion Juridica
a través de los oficios MID-OFI25-
0062754 del 26 de diciembre de
2025 y MID-0OFI25-0062498 del 6
de enero de 2026. Los OFICIOS
generados desde la JURIDICA se
dan posteriormente por el retiro y
cambio de directora Juridica. SE
ADJUNTAN OFICIOS QUE
EVIDENCIAN LA ATENCION
RESPECTIVA

VICEMINISTERIO
DE PROMOCION DE
LA JUSTICIA

MID-EXT25-
0083567

Se identifica que la fecha limite
para dar respuesta era 23 de
diciembre y se remitié el 20 de

€enero

La dependencia remitié

respuesta

no

5.4 Conclusiones en relacion con la extemporaneidad en la atenciéon de

PQRSD

En seguida, se anotan algunos comentarios generales y/o especificos para las areas
gue presentan respuestas extemporaneas:
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1. Después de analizar las PQRSD podemos observar que existen algunas
observaciones respecto a la indebida tipificacidon por parte del GGD, circunstancia
que, pese a que debe ser mejorada por parte de ese grupo, no constituye un
obstaculo para que las dependencias responsables examinen con cuidado la
naturaleza real de la PQRSD, con sujecion a lo cual deben brindar el tratamiento
que ordena La Ley 1755 de 2015. Como se menciond en anteriores informes, en la
mayoria de los casos evaluados no se esta solicitando al GGD el cambio del término
de gestidn asignado inicialmente por los radicadores en el SGDEA.

Recordemos que: “Los cambios de tipologia deben ser solicitados a la cuenta
tipologiasdocumentales@minjusticia.gov.co, previo al vencimiento del tramite
administrativo asignado, acompanados de la respectiva justificacion técnica vy
normativa aplicable.” (Manual-GD-02 V-2020).

Se recomienda que estas solicitudes sean plasmadas adicionalmente dentro de la
trazabilidad de las peticiones dentro del aplicativo SGDEA a fin de mantener un
control permanente y visible al momento de realizar revisiones o controles.

2. Es necesario recordar que el tiempo para efectuar los traslados por
competencia de las PQRSD a otras Entidades es de cinco (5) dias habiles.
Igualmente se ha recomendado evaluar con diligencia la competencia o no de la
entidad para responder la PQRSD para, de no serlo, solicitar el cambio de tipo de
peticidn (tipologia) lo mas pronto posible, siempre antes del vencimiento del
término legal. Ello habilitaria al gestor SGDEA para arrojar las alertas automaticas
pertinentes que permitieran al funcionario o contratista ejercer los controles a que
hubiera lugar, asi mismo, facilitaria al enlace responsable de la dependencia a
generar otras alertas pertinentes.

3. Se identifica que las dependencias del MJD no cuentan con personal suficiente
para atender las solicitudes ciudadanas, se presentan multiples inconvenientes, ya
sea en el incumplimiento de tiempos de respuesta, o en la identificacion de la
naturaleza de las solicitudes debido a la multiple carga laboral que se presentan los
funcionarios, que aparte de funciones propias de sus cargos, tienen que estar al
frente del proceso de atencién ciudadana.

4. Se observan demoras en las bandejas de supervisores, coordinadores, o
encargados de dar revision y posterior firma de las respuestas a PQRDS, situacion
que genera la respuesta tardia a los peticionarios. Es de gran importancia
recordarles a los lideres de equipos, jefes de oficina, o coordinadores de grupos que
las peticiones de la ciudadania no son un mero capricho, son una prioridad en la
funcién publica, dar respuestas tardias, o restarles importancia a solicitudes de los
peticionarios, no solo contraria la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Publica Nacional, si no a la propia Constitucién Politica de Colombia,
de acuerdo con el articulo 23 de la misma.

Asi las cosas, es necesario corregir esta situacion, pues el hecho de que los
peticionarios no hayan manifestado inconformismo respecto a las respuestas tardias
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no significa que no se haya vulnerado el mandato constitucional.

6. Analisis de Riesgo

La Oficina de Control Interno, en el marco de su plan de auditoria con enfoque en
riesgos, adelantd la presente auditoria evaluando los riesgos asociados a la atencién
de PQRSD.

El objetivo del procedimiento P-GG-01 “Gestion de Requerimientos de los Grupos
de Interés” es gestionar los requerimientos formulados ante el Ministerio de Justicia
y del Derecho, a través de los diferentes canales oficiales de atencion, con el fin de
brindarles orientacién y atender sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD, de manera adecuada y oportuna.

Es importante precisar que, revisada la Ultima matriz de riesgos y controles,
publicada en la pagina WEB de la entidad, se observd que el proceso de Gestion de
la Relacion con los Grupos de Interés, a cargo del GSC, tiene identificado un evento
de riesgo para el proceso a su cargo, asociado a cinco causas, y seis controles, que
pretende evitar o mitigar:

EVENTO DE ANALISIS OCI

RIESGO

El evento de riesgo identificado, por el GSC, es uno solo, asociado a
incumplimiento de términos. Las causas descritas son:

A. Debilidades en la definicion, apropiacion y ejecucion de los
controles establecidos, para las respuestas oportunas de PQRSD.
B. Desconocimiento por parte de servidores y contratistas para el

Posibilidad ~ de correcto manejo del sistema de gestién documental, que soporta la

afectacion
econémica y/o
reputacional por
dafio
antijuridico en
relacion con la
gestion de
PQRDS, debido
a debilidades en
los controles
para las
respuestas
adecuadas y
oportunas de las
comunicaciones
radicadas al
MJID

gestidon de las PQRSD.
C. Falta de seguimiento y control del GSC; en los términos de las
respuestas de las PQRSD de las dependencias y del GSC.

D. Incumplimiento en las condiciones que fija la ley, en relacion con
la gestidn y respuesta de PQRDS.

Se pudo observar, que en el mapa de riesgos de la entidad se
establecieron como controles cuatro actividades a realizar por parte
del GSC: El (la) Coordinador(a) del GSC o quien el (ella) delegue,
semestralmente revisara la necesidad de gestionar nuevos
requerimientos funcionales para el adecuado soporte del tramite
interno de las PQRDSF en el Sistema de Gestién Documental, e
informara mediante documento estos requerimientos, al Grupo de
Gestion Documental, a partir de las solicitudes y requerimientos del
SGDA que se remitan por mesa de ayuda. Evidencia: Documento de
requerimientos semestral, semestralmente, programara las
capacitaciones en relacion con la gestion de PQRDSF vy los protocolos
de atencidn a la ciudadania, verificando los listados de asistencia y
asi mismo, la participacibn de todas las dependencias,
especialmente de aquellas que generan mas inconsistencias,
incluyendo los temas referentes al dafio antijuridico. En caso de la
inasistencia de alguna dependencia, se programara la capacitacion
en el mes siguiente, para el cumplimiento del programa. Evidencia:
Programa de capacitaciones y listado de asistencia, semanalmente
generara a todas las dependencias (Incluidas las alertas del GSC)
de la entidad por correo electrénico, sobre PQRDSF vencidas y
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proximos vencimientos de términos, de acuerdo con los reportes de
consulta disponibles en el Sistema de Gestion Documental.
Evidencias: Reporte semanal de inconsistencias y alertas, remitido
por correo electrénico a las dependencias y correo de reiteracion en
los casos que aplique, mensualmente, elaborara un reporte de
inconsistencias en la gestion de PQRDSF por dependencia, el cual
sera enviado al enlace de PQRDSF con copia al jefe inmediato para
su respectiva retroalimentacién, el GSC validara y verificara las
observaciones quedando como resultado un reporte final el cual sera
socializado en mesa de trabajo con las dependencias que generen
mayor niumero de PQRDSF fuera de términos. Evidencia: Correos
electronicos y drive compartido con las evidencias que cargan los
enlaces sobre el monitoreo realizado a las PQRSD de las
dependencias.

https://www.minjusticia.gov.co/programas-co/SIG/Paginas/mapa-
de-riesgos.aspx

Al respecto la OCI resalta los avances, estrategias y tareas implementadas a fin de
disminuir la materializacidon del riesgo por parte del GSC.

Aun asi, sin perjuicio de la labor realizada por el GSC, es primordial recordar que
las demas dependencias, en su calidad de primera linea de defensa, ostentan la
titularidad de los riesgos y su adecuada gestién. Asimismo, son responsables de la
implementacion de medidas correctivas orientadas a subsanar las deficiencias
identificadas en los procesos y controles.

"L a gerencia operativa es responsable de mantener un control interno efectivo y de
ejecutar procedimientos de control sobre los riesgos de manera constante en el dia
a dia. La gerencia operativa identifica, evalua, controla y mitiga los riesgos, guiando
el desarrollo e implementacion de politicas y procedimientos internos que aseguren
que las actividades efectuadas son consistentes con las metas y objetivos. A través
de una estructura de responsabilidad distribuida en cascada, los gerentes de nivel
medio disefan e implementan procedimientos detallados que sirven como controles
y _supervisan la _ejecucion de tales procedimientos por parte de sus empleados”
Subrayado fuera del texto. (The Institute of Internal Auditors, s.f., p. 3)

7. Conclusiones, hallazgos y/ recomendaciones

Conclusiones:

Teniendo en cuenta que la muestra analizada en este informe representa un poco
menos del 1 % de las PQRSD que ingresaron al Ministerio de Justicia y el Derecho
durante el periodo comprendido entre el 1° de julio de 2025 y 31 de diciembre de
2025, podemos concluir con cierta probabilidad que:

1. Se identific6 que una de las principales causas por la cual los funcionarios y/o
contratistas no cumplen oportunamente con la respuesta a las PQRSD
corresponde a la falta de personal involucrado en la verificacion de los términos
establecidos.



https://www.minjusticia.gov.co/programas-co/SIG/Paginas/mapa-de-riesgos.aspx
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2. Las dependencias no realizan las solicitudes de cambios de tipologia, de acuerdo
con el procedimiento de Gestidon de requerimiento de los grupos de interés (P-
GG-01).

3. Se identifica una limitada apropiacion institucional del procedimiento de gestion
de requerimientos por parte de las dependencias responsables, lo cual puede
afectar la atencion efectiva a los grupos de interés.

4. Para el periodo evaluado, se observa un desmejoramiento en las dependencias
en cuanto a la atencidn a las PQRSD, en comparacion con el informe pasado.

Dado que se siguen presentando situaciones de extemporaneidad de algunas
PQRSD, se hace necesario el compromiso de las personas designadas en cada una
de las dependencias, para la atencion de los requerimientos, y el control
permanente a través del SGDEA.

Hallazgos:
Hallazgo 1: Para la Direccion de Asuntos Internacionales

Dentro de la muestra evaluada se identifica que la dependencia dio respuesta por
fuera de los términos legales establecidos en la Ley 1755 de 2015 (MJD-EXT25-
0046992- MID-EXT25-0046675- MJD-EXT25-0052902- MID-EXT25-0052149- MID-
EXT25-0061280); y por el procedimiento Gestién de requerimientos de los grupos
de interés, Cédigo: P-GG-01 con ello, se vulnerd el derecho fundamental de peticion
del ciudadano.

Hallazgo 2: Para el Viceministerio de Promocion de la Justicia:

Dentro de la muestra evaluada se identifica que la dependencia dio respuesta por
fuera de los términos legales establecidos en la Ley 1755 de 2015 (MJD-EXT25-
0053811- MID-EXT25-0083567); y por el procedimiento Gestidn de requerimientos
de los grupos de interés, Cddigo: P-GG-01 con ello, se vulneré el derecho
fundamental de peticidn del ciudadano.

Recomendaciones:

Dado que persisten dificultades relacionadas con la atencidn extemporanea de las
peticiones, originadas principalmente en la indebida tipificacion por parte del GGD
y falta de diligencia por las propias dependencias en el seguimiento de las peticiones
a las que deben dar tramite —situacion que ha sido reiteradamente documentada
en informes de auditoria previos emitidos por esta Oficina—, las recomendaciones
gue se presentan a continuacidon deben ser atendidas con diligencia por parte de las
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dependencias, con el fin de fortalecer y optimizar dicho proceso. Lo anterior, sin
perjuicio de que cada dependencia proponga alternativas complementarias que
contribuyan al mejoramiento continuo.

En este sentido, la Oficina de Control Interno continuara realizando el seguimiento
correspondiente en los préximos informes para verificar la superacién de estas
dificultades. En caso de evidenciar la ausencia de acciones correctivas, se informara
a las autoridades competentes para que se adelanten las investigaciones a que haya
lugar.

1. Registro de evidencias en el SGDEA: Ante situaciones de don’t replay o no replay
(cuando no se evidencien resultados de envio al destinatario), se debe dejar
constancia en el SGDEA para garantizar la trazabilidad y evidencia de la gestion
realizada.

2. Fortalecimiento de controles: Se insta a las dependencias con respuestas
extemporaneas a reforzar o redisefiar sus controles internos para garantizar el
cumplimiento de los plazos normativos para la atencion de PQRSD.

3. Garantia de entrega oportuna: En casos donde la respuesta se emita dentro del
término, pero no se entregue al peticionario a tiempo, se deberan implementar
controles que aseguren su recepcion oportuna.

4. Asociacién de respuestas: Las dependencias de la primera linea de defensa,
junto con el Grupo de Gestion Documental y el Grupo de Servicio al Ciudadano
en la segunda linea de defensa, deberan garantizar que cada PQRSD radicada
cuente con su respectiva respuesta asociada en el sistema, evitando cierres sin
respuesta.

5. Reenvio inmediato de peticiones: Toda peticion recibida por correo electréonico
debe ser reenviada de forma inmediata a los correos designados por el GGD para
su radicacion.

6. Revision de términos vy tipologia: Las dependencias deberan verificar los
términos de radicacion al recibir requerimientos en el SGDEA y solicitar la
correccion inmediata de la tipologia cuando corresponda, asegurando asi el
cumplimiento oportuno de los plazos de respuesta.

7. Modificacion oportuna de tipologias: Los cambios de tipologia deberdn realizarse
con la debida anticipacién, evitando que se efectlien después del vencimiento de
los términos para justificar incumplimientos.

8. Verificacion de competencia: Se debe confirmar la competencia del Ministerio
para atender la solicitud; en caso de ser necesario un traslado por competencia,
este debe realizarse dentro de los cinco dias habiles siguientes, informando al
peticionario.

9. Control de firmas y envio: Establecer controles que aseguren la firma y envio
oportuno de las respuestas por el correo del SGDEA o, en caso de fallas del
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sistema, por otro medio que garantice la trazabilidad y la recepcion por parte del
peticionario.

10.Capacitaciéon en gestion documental: El GGD debera capacitar a los nuevos
funcionarios y contratistas en el uso del gestor documental y todos los aspectos
operativos relacionados. Asimismo, el Grupo de Servicio al Ciudadano debe
garantizar la capacitacion sobre procedimientos internos y términos de atencion
de PQRSD, preferiblemente de forma presencial por cada dependencia.

11.Analisis de volumen de PQRSD: El Grupo de Servicio al Ciudadano, junto con la
Direccion de Métodos Alternativos de solucion de Conflictos, debera analizar las
causas del alto volumen de PQRSD para identificar posibles problemas de
comprension por parte de la ciudadania o deficiencias en la informacion de
tramites, y adoptar las medidas correctivas correspondientes.

12.Compromiso de enlaces de PQRSD: Los enlaces designados en cada dependencia
deberan asumir con responsabilidad la gestion y monitoreo permanente del
SGDEA para garantizar la atencion eficaz de los requerimientos.

13.Planes de mejoramiento: El GGD y el GSC deberan coordinar y acompafar la
formulacion e implementacién de planes de mejoramiento por parte de las
dependencias que presenten retrasos o inconsistencias en la gestion de PQRSD.
Dichos planes deberan revisarse y ajustarse si no producen los resultados
esperados.

14 .Justificacion de incumplimientos: Dado que varias de estas recomendaciones ya
se han emitido en informes anteriores y algunas dependencias persisten en
fallas, se reitera la obligacion de justificar de manera clara las razones por las
cuales no se han adoptado las medidas correctivas sugeridas.

15.

En este sentido, la Oficina de Control Interno continuard realizando el
seguimiento correspondiente en los préximos informes para verificar Ia
superacion de estas dificultades. En caso de evidenciar la ausencia de acciones
correctivas, se informara a las autoridades competentes para que se adelanten
las investigaciones a que haya lugar.

Cordialmente,

Ana Maria Palacio Mesa Elder Herney Villar Castro
Profesional OCI Jefe Oficina de Control (E)
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